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 .: حول بعض المفاھیمجودة الخدمات
 

 قنطري زولیخة   •
        بوباكور فارس •

  
 تمھید

ة لآوناإن الاھتمام بالجودة أصبح ظاھرة عالمیة، و ھذا ما شھده العالم في 

، جمھاالأخیرة، وأصبحت المنظمات الصناعیة والخدمیة، مھما كان نوعھا أو ح

ودة ق الجیمكن تحقیقھا إلا بتحقیتضع نصب أعینھا المیزة التنافسیة والتي لا 

 ادیةالشاملة، التي زاد الاھتمام بموضوعھا من قبل جمیع المنظمات الاقتص

لأمم ھھ اوأخذت ممارساتھا تزداد بشكل تلقائي. فالجودة ھي التحدي الذي ستواج

ھي في المستقبل، والجودة ھي مفتاح النجاح للصناعات في أسواق العالم و

م ن أھنظمات في حقل الأعمال وأن تحسین جودة المنتج معنصر حاسم لبقاء الم

عناصر الاستثمار والتي تؤدي إلى غزو الأسواق و ذلك من خلال تقلیل 

كما  وب.ـالوحدات المعیبة، و تخفیض نسبة المواد التي یعاد تشغیلھا بسب العی

 ر الرضا وتخفیض عدد شكاوى الزبائن.ـن الجودة إلى توفیـیؤدي تحسی

مصطلح الجودة جدلا واسعا في المنظمات الخدمة على المستوى لقد أثار 

العالمي.  وأصبح الاھتمام ینصب حول البحث عن نموذج الأمثل للجودة الذي 

تستطیع من خلالھ المنظمات تحسین أدائھا وزیادة فاعلیتھا التنظیمیة من خلال 

مر لجمیع استثمار جھود جمیع العاملین بھا، و محاولة إحداث  التطویر المست

العملیات والمھام، والتركیز على رضا الزبون وتلبیة حاجاتھ وتوقعاتھ 
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المستقبلیة.والاستمرار في ظل المتغیرات البیئیة المتتالیة وظھور الأسواق 

 العالمیة وزیادة حدة المنافسة. 

ة للخدمة، خصائصھا ـم الأساسیـح، المفاھیـاول توضیـق نحـومما سب  

ھمیة از أل ھذا المقال المفاھیم الأساسیة للجودة ، و إبروتصنیفاتھا. ویتناو

ودة الج الجودة في حیاة المنظمات والزبائن على حد سواء، وكذلك تحدید أبعاد

 عائموفق وجھات نظر عدد من الباحثین والمختصین في ھذا المجال، وأھم الد

دة س جوالتي یستند إلیھا مفھوم الجودة و أخیر نشیر إلى أھم الأسالیب لقیا

 الخدمات.و تم تقسیم ھذا الموضوع إلى جزئین وھما:

  

 _ الجزء الأول:  مفھوم الخدمة، خصائصھا و تصنیفاتھا

 _ الجزء الثاني: الجودة، مفھومھا، أبعادھا و كیفیة قیاسھا 

 

 

 الجزء الأول:  مفھوم الخدمة، خصائصھا و تصنیفاتھا

 أولا: مفھوم الخدمة

ي تعد تلك الأنشطة المحدودة وغیر الملموسة والتالخدمات یقصد بھا        

فید الھدف الرئیسي لأي تعامل مصمم من أجل إشباع حاجات و متطلبات المست

 ووضح منھا( العملاء)، ھناك تعار یف متعددة لمفھوم الخدمة نذكر منھا الأ

 لأشمل على النحو التالي:
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عة فحسب فیلیب كوتلر الخدمة عبارة عن:" نشاط أو خدمة خاض

رتبط مكون یللتبادل غیر الملموس, لا تسمح بأي انتقال للملكیة لأن تقدیمھا قد 

 بمنتج مادي أو لا یكون".

ون ات دكما عرفھا جولفون على أنھا:" نشاط یؤدي إلى تلبیة الرغبات و الحاج

كة انتقال للملكیة". و ھناك من عرفھا على أنھا :" عبارة عن أشیاء مدر

عد ت, تبادل تقدمھا مؤسسات معینة مختصة بتقدیم الخدمابالحواس و قابلة للت

 نفسھا مؤسسات خدمیة." ویرى البعض أنھا:" أوجھ النشاط غیر الملموس,

لك تھدف إلى إشباع الرغبات والاحتیاجات عندما یتم تسویقھا إلى المستھ

 ن لاالنھائي أو المشتري الصناعي, مقابل دفع مبلغ معین من المال ویجب أ

 ذه الخدمات ببیع منتجات أخرى."تقترن ھ

ومما تقدم فإن مفھوم الخدمة غیر واضح قیاسا لمفاھیم المنتج المادي          

وأن أغلب مفاھیم الخدمة ھي تأكید على أن الخدمة غیر ملموسة وأن ھذا 

المفھوم یبقى غیر دقیق وغیر واضح لأنھ لا ینسجم مع الطبیعة الجوھریة 

" بعض الأشیاء التي تنتج وتستھلك بشكل متزامن." للخدمة. فالخدمة تعني :

فعلى الرغم من إنتاجھا واستھلكھا یتم في نفس الوقت إلا أن الشعور بنتائجھا أو 

تأثیرھا یكون بعد الحصول علیھا. ومن التعاریف الأخرى نذكر أن الخدمة 

عبارة عن:" تفاعل اجتماعي بین مجھز الخدمة و المستفید منھا بحیث یھدف 

ا التفاعل إلى تحقیق الكفاءة لكلیھما." على الرغم من شمولیة ھذا المفھوم ھذ

مقارنة بالمفاھیم السابقة الذكر، إلا أنھ في حقیقة الأمر ھو الأخر یبقى قاصرا 
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لعكس الصورة الحقیقیة لمفھوم مصطلح الخدمة. و أن المدلول اللغوي للتفاعل 

 طبیعة عملھم. الاجتماعي یحدث فقط بین الأفراد مھما كانت 

ما مجھز كما یشیر ھذا التعریف إلى أن الخدمة تنتج بوجود عنصرین ھ         

ا طلبھالخدمة والمستفید منھا. لكن ھذا لا یحدث في معزل عن عناصر أخرى یت

صر العنا .ھذهإنجاز الخدمة ( الموقع, المعدات, الأجھزة التقنیة, المواد وغیرھا)

وم ما أشار إلیھ الباحث" شرویدر" ضمن مفھ تساعد في إنجاز الخدمة وذلك

 أطلق علیھ مثلث الخدمة.یتكون ھذا الأخیر من أربعة عناصر ھي:

ة لكل الاسترتیجیة: وھي السیاسة والفلسفة التي تكون كمرشد لإدارة المنظم –أ 

 جوانب تسلیم الخدمة.

ل مركز المثلث والخدمة یجب أن تكون حسب حاجاتھ الزبون: یمث -ب 

 تھ.ورغبا

ة في النظام: یتمثل في النظام المادي و الإجراءات التي تستخدمھا المنظم –ج 

 إنتاج الخدمة.

 دمة.ھم الأفراد القائمون بإنتاج الخدمة في منظمة صناعة الخالعاملون: و -د 

 ھذا المثلث یمكن توضیحھ من خلال الشكل التالي

 

 

 

 ): مثلث الخدمة 1الشكل رقم ( 
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Source: Schroeder, R.G: Operation Management: Decision making in the operations 

function, 3th.ed, McGraw-Hill Inc, Singapore,  1989,  p 134. 

  في ھذا السیاق یمكن أن نتعرض لمفھوم حزمة الخدمة و الذي یمیز بین:

 _ الخدمات الأساسیة ( الجوھریة ).

 ._ الخدمات التكمیلیة ( المساعدة )

التفرقة بین الخدمة الأساسیة و التكمیلیة یكمن في أن الخدمة الأولى عبارة عن 

الخدمة المحوریة ( الجوھریة ) وأن الخدمات التكمیلیة عبارة عن الخدمات 
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المرافقة و المساعدة لإتمامھا. إن ھذا التقسیم للخدمات یعد صحیحا. فإذا ما 

دمات متشابھة في جوھرھا تتبعنا نشاط بعض مؤسسات الخدمة نجد أن الخ

ة ( جوھریة ) فا ـة أساسیـة النقل كخدمـا تقدم خدمـمؤسسات النقل مثلا جمیعھ

إن ما یحدد المیزة التنافسیة لمثل ھذه المؤسسات ھو مدى كفاءة تقدیمھا 

للخدمات الإضافیة (التكمیلیة) وھذا ما عبر عنھ رئیس مجلس إدارة الخطوط 

لن عن عزمھ تقدیم خدمات تكمیلیة مساعدة الجویة البریطانیة عندما أع

للمسافرین فقد قال:" كلنا نقدم الخدمة الجوھر وھي النقل الجوي وبھذا لاشيء 

متمیز إلا أننا نبحث عن التمیز في تقدیم خدمات تكمیلیة مبتكرة." وفي ھذا 

الصدد یمكن أن نصنف الخدمات التكمیلیة في مجموعة من العناصر نذكر منھا 

 ما یلي:

لذا   خدمة_ المعلومات : یبحث العملاء دائما عن القیمة الكاملة للسلعة أو ال

ھم غباترفإنھم یحتاجون المعلومات الخاصة بأھمیة الخدمة وقدرتھا على إشباع 

ت وحاجاتھم, أسعارھا, مزایاھا, شروط الحصول علیھا, الضمانات, تأكیدا

 الحجز, ساعات العمل, شروط البیع ...الخ 

 مھیدتارات: وھي تأتي كرد فعل على تساؤلات العملاء استفساراتھم _ الاستش

ات تشارلحل مشاكلھم و اقتراح حلول مناسبة و من أمثلة ذلك ( النصائح, الاس

 الفنیة والإداریة, التدریب على الاستفادة من الخدمة....)

_ استلام الحجوزات: إن مقدم الخدمة یجب أن یستعد دوما لاستلام طلب أو 

العمیل عندما یكون ھذا الأخیر مستعدا لشراء الخدمة و یتم التمیز بین  حجز

الطلبات، فالحجوزات تكون عبارة عن طلب أو استمارة یملؤھا العمیل ویقدمھا 
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للاشتراك في الخدمة المقررة مثال:  الاشتراك في خدمات الھاتف والانترنت، 

لطلب فترة زمنیة معینة التعامل مع شركات التأمین، البنوك و قد تأخذ قبول ا

تختلف حسب نوع الخدمة.  أما الحجوزات تخص الاستفادة من نوع معین من 

الخدمات التي لا تتطلب الاستمرار في تلقي أكثر من مدة محدودة مثل حجز 

 مقاعد في الحافلة أو المسارح, غرف الفنادق...الخ.

ل زمن كي یحص_ الضیافة:  تتطلب بعض الخدمات انتظار العمیل فترة من ال

 على الخدمة، إن شكل الضیافة یختلف من خدمة إلى أخرى.

اقع _ حمایة ممتلكات العمیل: غالبا ما یحتاج العملاء عند وجودھم في مو

 الخدمة إلى حمایة ممتلكاتھم و أشیائھم الخاصة.

و  لیھا_ الاستثناءات: وھي خدمات إضافیة عن الخدمات التكمیلیة المتعارف ع

 نذكر ھنا:

 _  حل المشاكل و توفیر حلول مناسبة للعملاء.        

 _   توفیر طلبات خاصة، كتحضیر وسائل خاصة للمعاقین حركیا في      

 المطارات.

 _ المرجعات، یتمثل في تعویض بعض العملاء.

تضمن  لكي _  إعداد الفواتیر:  تعتمد المؤسسات الخدمیة على التقنیات الحدیثة

 قتناعوالا داد الفواتیر وأن تسمح للعملاء بالاطلاع علیھاسلامة وسرعة ودقة إع

 بھا والتأكد من صحتھا بنفسھ إذا رغب في ذلك . 
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د من ستفی_  الدفع:  إن استلام الفاتورة یترتب علیھ إجراء الدفع من قبل الم

ریق طالخدمة " تسدید الفاتورة" وللدفع طرق متعددة منھا الدفع نقدا، عن 

 ب.البنك، على الحسا

ت نستنتج أنھ على الرغم من حجم ھذا القطاع و تأثیره على قطاعا

عض ھا بالاقتصادیة الأخرى من حیث عدد العاملین أو الاستثمارات التي تتطلب

ت شفیاصناعات الخدمة كما ھو الحال لمؤسسات النقل باختلاف أنواعھا، المست

 الفنادق.....الخ. 

ما مدیة د مقارنة بمفھوم السلع المایبقى مفھومھ الخدمة غیر واضح وغیر محد 

 یستوجب منا التعرض لأھم خصائصھ.

 ثانیا: خصائص الخدمة

المتفق  الخدمة بجمیع أشكالھا وأنواعھا تنفرد بمجموعة من السمات          

ئص علیھا من قبل جمیع الباحثین المتخصصین، التي یمكن تقسیمھا إلى خصا

 الي:أساسیة و أخرى ثانویة على النحو الت

 الأساسیة للخدمة: الخصائص – 1

الخدمة غیر ملموسة: یعني لیس لھا وجود مادي، لا یمكن رؤیتھا، تذوقھا،  -أ

قبل الإقدام على شرائھا، ھذا ما یجعل المستفید من الخدمة غیر قادر على 

إصدار حكمھ على الخدمة، الأمر الذي یجعل اتخاذ قراره بشأنھا أكثر صعوبة 

ة، ھذا ما یزید من عامل المخاطرة الملازم للمنتجات الخدمیة من السلع المادی

لعدم إمكانیة تقدیم عینات منھا، مما قد یجعل المستفید لا یستطیع تصور نوع 
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ھذه الخدمة و جودتھا، و إنما یعتمد كلیة على توضیحات و وعود البائع و 

 فكرتھ الخاصة عن الخدمة. یترتب عن ھذه الخاصیة ما یلي:

 توفیر عینات من الخدمة._ صعوبة 

، لیھا_ صعوبة تقییم الخدمات المتنافسة بھدف التمییز بینھا قبل الحصول ع

 وصعوبة تحدید نوعیة و جودة الخدمة إلا بعد عملیة البیع.

ع في لبائا_ الاعتماد على سعر الخدمة لتحدید جودتھا، فالسعر یعبر على كفاءة 

 إدارة موارده و إمكاناتھ.

 مة مستھلكة مباشرة بعد تقدیمھا._ تعتبر الخد

 فید.ند تقدیم الخدمة یتطلب الأمر بذل المزید من الجھد لتحقیق رضا المستع -

 تجدر الإشارة إلى وجود اختلاف في درجة الملموسیة من خدمة إلى أخرى

دول حسب الخدمات المقدمة للمنتج و تلك المقدمة للمستھلك كما یوضحھ الج

 الآتي:

 

 

 

 

 

 ول: درجة ملموسیة الخدماتالجدول الأ
 درجة الملموسیة خدمات المنتج خدمات المستھلك
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التوظیف،  وكلاء المتاحف،

أماكن الترقیة، التعلیم، 

خدمات النقل و السفر، 

 المزادات العلنیة.

الأمن، الحمایة، أنظمة 

 الاتصالات، التمویل....

الخدمات التي تتمیز بعدم 

 الملموسیة بشكل عام

یف، التصلیح، خدمات التنظ

 التأمین، العنایة الشخصیة.

التأمین، عقود الصیانة، 

 الھندسیة، الاستشارات

الإعلانات، تصمیم الأغلفة و 

 العبوات

الخدمات التي تعطي قیمة 

 مضافة للسلع المادیة

متاجر التجزئة، الخدمات 

 البریدیة، التبرعات الخیریة

متاجر الجملة، وكلاء النقل، 

 كالمستودعات، البنو

الخدمات التي توفر منتجات 

 مادیة ملموسة

 
 .23، ص 2002: ھاني حامد ضمور: تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، عمان، المصدر

 

الخدمة غیر قابلة للتخزین:  ھنا تعتبر الخدمة مستھلكة منذ لحظة تقدیمھا،   -ب

زامن فمن غیر الممكن تخزینھا، فلا یمكن إكسابھا منفعة زمنیة من التخزین لت

كل من الإنتاج والاستھلاك، فالخدمة تكتسب قیمتھا من الوقت الذي تؤدى فیھ، 

فا المقاعد الخالیة في السفینة أو الطائرة أو القطار أو الحافلة أو المسرح لا 

یمكن تخزینھا والاستفادة منھا في ھذه المرحلة من العرض. فمن خلال ھذه 

یمكن تخزینھا تزول مما یستوجب  الخاصیة، الخدمة غیر المستھلكة والتي لا

على المؤسسة أن تبحث عن تحقیق التوازن بین إمكاناتھا " مستوى العرض  

ومستوى الطلب" وتعتبر الحالة المثلى بالنسبة للمؤسسة، وعلیھ من الضروري 
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أن تكون ھناك عنایة فائقة بإدارة الطلب على الخدمة و جدولة التقلب في الطلب 

بین الارتفاعات والانخفاضات، كما تساعد إستراتیجیة و  بحیث یتحقق التوازن

تقنیات التسعیر على تحقیق الانتظام في الطلب على الخدمات و تحقیق التوازن 

 بین العرض و الطلب.

ة الخدمة غیر متجانسة:  یقصد بذلك صعوبة تنمیط الخدمة، فبائع الخدم  –ج 

جانسة و متأدم خدماتھ متماثلة لیست لھ القدرة أو الإمكانیة على التعھد بأن یق

د ستفیعلى الدوام، الأمر الذي یجعل من الصعب على كل من مقدم الخدمة والم

صول الح منھا بالتنبؤ بالشكل الدقیق عما ستكون علیھ الخدمة قبل تقدیمھا أو

ن مة معلیھا، فھي تتغیر بتغیر المھارات وقدرات المنتج في إنتاج نفس الخد

ھا، تتغیر حسب الوضع الوقتي و الحالة النفسیة لمقدمعمیل إلى أخر، حیث 

و علیھ فخدمتین لنفس الشخص قد لا تكون متشابھة من حیث الكیفیة و النوعیة.

ید ا یزفا إن عنصر الخطأ یكون بدرجة أكبر منھ في حالة إنتاج سلع مادیة مم

ل تعم من صعوبة التأكد من نوعیة الخدمة، مما یتطلب من مؤسسات الخدمیة أن

 على:

 ذل جھد كبیر لتقدیم خدمات تتسم بالثبات في الجودة قدر الإمكان.ب -

 ضع نظام لرصد و قیاس درجة رضا العمیل عن الخدمة المقدمة إلیھ.و -

 قیق لاختیار و رفع كفاءة مقدمي الخدمة.دوضع برنامج  -

الحرص على اختیار و تدریب أكبر عدد من الموظفین الأكفاء، في ھذا  -

تختلف أھمیة القیام بھذا التدریب من خدمة إلى أخرى،كما تختلف درجة  الإطار

 ملائمة الخدمة لكل زبون حسب نوع الخدمة كما یوضحھ الجدول الأتي:
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 الجدول الثاني:  ملائمة الخدمة للمستفید منھا
 الملائمةانخفاض درجة 

 للمستفید

 

 الملائمةارتفاع درجة 

 للمستفید
 ھامش كفاءة مقدم الخدمة

التربیة و التعلیم (الدروس 

الجماعیة) برامج الصحة و 

 الوقایة

العنایة الطبیة و الجراحیة، 

 سیارات النقل الحضري...الخ
 مرتفع

النقل العمومي، مطاعم 

الأكلات السریعة، 

 المسارح...الخ

الفنادق، المطاعم الفاخرة، 

 البنوك...الخ
 ضعیف

 
Source : Monique Zollinger, Eric Lamarque : Marketing et Stratégie de la banque ; 

Dunod ; Paris ; 1999 ; P16 

  

الخدمة غیر قابلة للتجزئة:  ویقصد بھا الترابط الشدید بینھا وبین مقدمھا،   -د

مما یستوجب حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقدیمھا، ففي الخدمات یساھم 

یان تقدیم الخدمة بالشكل المستفید في إنتاجھا، إذ لا یمكن في معظم الأح

المطلوب إلا بمشاركة المستفید، كما ھو الحال في الاستفادة من خدمات المراكز 

الطبیة التي تجعل تشخیص الطبیب في غالب الأحیان یتوقف على دقة 
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المعلومات والإجابات التي یعطیھا المریض والاتصال المباشر بینھما ، وكذلك 

 الفندقیة،خدمات النقل....الخ. الحال في الاستفادة من خدمات 

 یترتب عن ھذه الخاصیة ما یأتي:

وھذا ما  زامن إنتاج وتقدیم الخدمة، وأن إنتاجھا وتقدیمھا یتم في مكان واحد،ت -

 یعرف بعدم قابلیة الفصل بین الخدمة و الحصول علیھا.

لخدمة تنتج وتستھلك في نفس وقت الشراء مما لا یخلف أي نوع من ا  -

 والبقایا في مجال بیع الخدمة. الفضلات

 تفقد قیمتھا ونفعھا عند تغیر أي خاصیة من خصائصھا. الخدمة -

و غیر یة أونشیر ھنا أن العلاقة بین مقدم الخدمة والمستفید منھا قد تكون رسم

 رسمیة، حسب ما یظھره الجدول الآتي:

 الجدول الثالث: العلاقة بین مقدم الخدمة و المستفید منھا

 

 غیر رسمیة علاقة
علاقة رسمیة (بواسطة عقد 

 وموافقة)
 طبیعة الخدمة

محطة إذاعة، البني التحتیة 

 الخاصة بالطرق...

تأمین، بنوك، اشتراك في 

خدمات الھاتف، التسجیل 

 المدرسي...

 خدمة منتظمة (مستمرة)

كراء السیارات، و وكالات 

ھاتفیة، نقل عمومي، 

 مسرح....

اشتراك في مسرح، بطاقة 

 راك لتلقي خدمة النقل....اشت

خدمة غیر منتظمة (غیر 

 مستمرة)

Source : Monique  Zollinger ; Eric Lamarque ; op.cit. p 72. 
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 میل عندلملكیة:  إن الخدمة لا تنقل ملكیتھا من المنتج إلى العخاصیة نقل ا -ه

ة ة لفترملخداالقیام بالبیع، بل تنتقل منفعتھا فقط، وللمستھلك الحق في استعمال 

لدفع اكون معینة دون أن یمتلكھا (مثل غرفة فندق، مقعد في الطائرة...)، حیث ی

ھا وزیعبھدف الاستعمال أو الاستئجار فقط، و علیھ لیس ھناك دور للتاجر، فت

 یقتصر على السماسرة و الوكلاء.

یث حلعمیل في تحدید جودة و نوعیة الخدمة التي یحصل علیھا، اتزاید دور   -و

 دیھ.لقیاس جودة الخدمة نعتمد على أسلوب ولاء المستفید و درجة الرضا أن 

، ة النقلل البرامج التسویقیة في مجال التوزیع المادي تفقد وظیفالخدمة تجع  -ي

یة بمعنى أن المنظمات الخدمیة تصبح غیر قادرة على خلق المنافع المكان

ا و درتھنمھا إلى أماكن للخدمات التي تنجم عن نقلھا من أماكن وفرتھا و تقدی

 اشتداد الطلب علیھا.

الإضافة إلى الخصائص الأساسیة للخدمات یمكن ب الخصائص الثانویة:  -2

 ذكر العدید من الخصائص الأخرى أھمھا:

ختلاف رأس المال الواجب توفره من خدمة إلى أخرى، فرأس مال ا -

 رح مثلا.المخصص لإقامة السكك الحدیدیة لا یشابھ رأس مال بناء مس

 قل.عظم المنتجات الخدمیة لا تسبب تلوثا للبیئة، طبعا ما عدى خدمات النم -

قدیم الخدمات بنفس النوعیة و الجودة یستوجب استعمال وسائل وأسالیب ت -

 مختلفة، لكونھا غیر متجانسة.

عدم استعمال لفظ العمیل بكثرة، فمثلا یطلق علیھ المستفید أو المسافر،  -

 لب...كل وفق الخدمة التي یحصل علیھا.المریض، الطا
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 لخدمات اعدم استقرار حجم الطلب على  -

 لخدمات تكون منفردة أو مصاحبة لسلعة مادیة و ذلك على النحو التالي:ا -

ت خدما_ خدمة مستقلة: وھي تمثل فئة نادرة و محدودة من الخدمات مثل ال   

و  ماعیةالسیاسیة أو الاجتالاستشاریة، تقدیم الأفكار الجدیدة حول القضایا 

 الثقافیة.

طلب _ خدمة تصاحبھا سلع مادیة:  تكون الخدمة ھنا ھي أصل التعاقد، و یت

ج، الأمر إلحاق بعض السلع المادیة لتقدیم الخدمة كخدمات النقل، العلا

 التعلیم...الخ

ھي  ادیة_ خدمة مصاحبة لسلع مادیة:  تمثل الحالة التي تكون فیھا السلع الم

ات لخدماالتعاقد، إلا  أن سیاسة خدمة العملاء تدفع المنتج لتقدیم بعض  أصل

و  صلاحلكسب ثقة الزبون وتعمیق العلاقات معھ، كتقدیم خدمات الصیانة و الإ

 التجدید و الاستبدال، وكذلك خدمات التأمین و الحمایة ...الخ

ي ، و التر شراء الخدمة یركز على التوقعات التي یؤكدھا مقدم الخدمةقرا -

 یطمح إلیھا المستفید منھا.

 لخدمة غیر معمرة:  حیث تنتھي منفعة الخدمة بمجرد الحصول علیھا، علىا -

 العكس من منفعة السلع المعمرة.

 اعي عند مقدم الخدمة.ضعف مفھوم العمل الجم -

 بین من خلال دراسة خصائص الخدمات یمكننا تلخیص أھم الاختلافات بینھا و

 ة حسب ما یظھره الجدول الآتي:السلع المادی

 الجدول الرابع: مقارنة بین منتج السلعة و الخدمة
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 المعیار السلعة الخدمة

 اللمس تكون قابلة للمس تكون غیر قابلة للمس

یكون الإنتاج و الاستھلاك 

 متزامنین

یمكن فصل عملیة الإنتاج عن 

 الاستھلاك

 الإنتاج و الاستھلاك

 التخزین نھایمكن تخزی لا یمكن خزنھا

لا تتكرر عملیة البیع أكثر من 

 مرة

السلعة ذاتھا یمكن بیعھا أكثر 

 من مرة 

 البیع

لا یتم نقلھا إلى مكان الاحتیاج 

 في معظم الحالات

 النقل یمكن نقلھا حسب الحاجة إلیھا

یتم نقلھا فقط من خلال مجھز 

 الخدمة نفسھ

یتم نقلھا للزبون بواسطة وسائل 

 مختلفة

 نقلوسیلة ال

لا یمكن تصدیرھا لارتباطھا 

 بمنتجھا

 التصدیر یمكن تصدیرھا

لا یمكن أن تكون معروضة قبل 

 الشراء

یمكن أن تكون معروضة قبل 

 الشراء

 العرض

 عملیات الإنتاج تكون معقدة ومتداخلة تكون سھلة لكنھا غیر محدودة

یشارك الزبون في معظم 

 عملیات الإنتاج

 لا یشارك الزبون في عملیة

 الإنتاج

 مشاركة الزبون

 معاییر قیاس العملیات تكون واضحة لا تكون واضحة

الخدمات (مفاھیم، عملیات، تطبیقات)، دار  : قاسم نایف علوان المحیاوي: إدارة الجودة فيالمصدر 

 .58، ص 2006الشروق للنشر و التوزیع، الأردن، 

 ثالثا: معاییر تصنیف الخدمات

 لالخدمة ایعة ما بین الخدمة والسلعة المادیة، و لفھم طبنظرا لتداخل و التنوع فی

 بد من استعراض أھم تصنیفاتھا و التي تكون على النحو التالي:
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   لتصنیف حسب درجة الاتصال بالمستفید من الخدمة:ا-1

 حسب ھذا التصنیف یمكن تقسیم الخدمات إلى ثلاثة أنواع و ھي:  

دمة ت ذات الاتصال الشدید بین مقدم الخدمات عالیة الاتصال:  ھي الخدماخ -أ 

 .و بین المستفید مثل الخدمات الطبیة، خدمات المحامي، خدمات التأمین

ة الاتصال: تكون درجة الاتصال ھنا بین مقدم الخدمة و خدمات متوسط -ب 

 المستفید متوسطة مثل خدمات المسارح، المطاعم.

بین مقدم الخدمة و دمات منخفضة الاتصال: تكون درجة الاتصال خ -ج 

 دماتالمستفید ھنا شبھ معدومة مثل خدمات الصراف الآلي، خدمات البرید، خ

 مواقف السیارات.

 وع الزبون:التصنیف حسب ن-2

 یمكن تقسیمھا إلى:

: وھي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصیة بحتة خدمات شخصیة -أ 

 و یسمیھا البعض مثل الخدمات الصحیة، السیاحیة، خدمات النقل و التعلیم

 بالخدمات الاستھلاكیة.

تیة: و ھي جمیع الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات منشآت خدمات مؤسسا -ب 

 لمعداتنة لیة و المالیة ، خدمات الصیاالأعمال مثل الخدمات الاستشاریة الإدار

 و الآلات.

ب سالیوبطبیعة الحال ھناك خدمات یتم بیعھا لكل من الأفراد و المؤسسات بأ

 وسیاسات مختلفة.

 التصنیف حسب طبیعة الخدمة: -2
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 یمكن تصنیفھا إلى:

 دمات ضروریة مثل الخدمات الصحیة.خ -أ 

 دمات كمالیة مثل التسلیة و الترفیھ.خ -ب 

 لى:إو نشیر إلى أنھ ھناك من ذھب إلى تقسیم الخدمات تبعا لھذا التصنیف 

 لتصنیف حسب درجة قابلیة بیع الخدمة:ا -أ 

 نمیز بین ثلاثة أنواع من الخدمات:

 لدرجة المرتفعة: و ھي الخدمات التي تعتبر ضروریة في الحیاة الیومیةا -

 كبیر من الخدمات برواجبالنسبة للفرد أو المؤسسات، حیث یتمیز ھذا النوع 

 مثل خدمات النقل.

 لدرجة المتوسطة: وھي الخدمات التي تستھلك بدرجات متوسطة لكونھا غیرا -

 ضروریة أو موسمیة مثل الخدمات السیاحیة.

لدرجة المنخفضة: و ھي تلك التي تتمیز بقلة الإقبال علیھا كالخدمات ا -

في  لفصلات الاستثنائیة بغرض القضائیة التي یتم اللجوء إلیھا إلا في الحالا

 المشاكل التي قد تحدث بین أفراد المجتمع.

 وجھة الخدمة: -ب

حیث یعتبر الفرد و الأسرة و حدة استھلاكیة و أھم مشتري للخدمة، و أن  

أغلب الخدمات الشخصیة وخدمات الترفیھ من قبل الأفراد، و تشترى خدمات 

یة على الخصوص لغرض الاستھلاك الأعمال المنزلیة وخدمات المستھلك المال

المنزلي حیث یمكن شراء التأمین، خدمات النقل أو أي خدمات أخرى 

والاستفادة منھا إما من قبل الأفراد أو الأسر، كما توجد خدمات للصناعات 
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والمؤسسات المختلفة لتسھیل انجازاتھا، فمن أھم الخدمات التي تحتاجھا 

 ة و الإعلان...الخ. المؤسسات: النقل، الصیانة، الدعای

 لتصنیف حسب نوع الخبرة المطلوبة في تقدیم الخدمات:ا-3

 تبعا لھذا التصنیف نقسم الخدمات لنوعین وھما:

: وھي جمیع الخدمات التي تقدم من قبل أصحاب المھن مثل خدمات مھنیة -أ 

 خدمات الأطباء، خدمات المحامین، الاستشاریین و الخبراء.

د میع الخدمات التي یمكن تقدیمھا من قبل أفراج: و ھي خدمات غیر مھنیة -ب 

 عادین كخدمات الحراسة و خدمات التنظیف و غیرھا.

 لتصنیف حسب دوافع مقدم الخدمة:ا -4

 حیث یمكن تصنیفھا إلى:

 دافع الربح كالخدمات التي تقدمھا المستشفیات و المدارسبخدمات تقدم  -أ 

 الخاصة.

 لربح كالخدمات المقدمة من طرف الدولة مجانا.یس بدافع الخدمات تقدم  -ب 

 لتصنیف حسب خصائص أو صفات منتج الخدمة:ا-5

 في أغلب الخدمات ھناك نوعان من الصفات:

 ما أن تكون متماثلة تماما كما ھو الحال في الخدمات العامة.إ -أ 

أو أن تنتج كل خدمة بما یتناسب و حاجة كل زبون و بالمقارنة بمنتجات  -ب 

طاع الخاص، فھناك خدمات قلیلة تتمیز بخطوط إنتاجیة یمكن الاختیار منھا، الق

مثل التأمین على الحیاة، أما الحالة الأخرى فھي تشكیلة الخدمات التي تقدمھا 

 الفنادق و المستشفیات.
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 صنیف الخدمات حسب درجة قابلیتھا للتسویق:ت-6

 تبعا لھذا التصنیف تنقسم الخدمات إلى قسمین و ھما:

للتسویق:  ھي جمیع الخدمات التي یمكن توزیعھا أو حصر  خدمات قابلة -أ 

دفع توزیع منافعھا بالأشخاص الذین یرغبون في الحصول علیھا. ومستعدون ل

خدمات  فال،أیة مبالغ مالیة لقاء الاستفادة من تلك الخدمات كخدمات رعایة الأط

 التعلیم، خدمات التنظیف، الخدمات الصحیة الخاصة.

ادة ابلة للتسویق: وھي تلك الخدمات التي یستحیل منع الاستفخدمات غیر ق - ب

ت منھا عن الأفراد أو مجموعات معینة كالخدمات الحكومیة العامة، خدما

 الاستمتاع بالحدائق العامة، خدمات الطرق العامة وغیرھا.

 لتصنیف حسب طبیعة طلب الخدمة:ا -7

 یف:وفقا لھذا المعیار نجد أساسین للتصن

 ستوى الطلب: ھناك ثلاثة أنواع من الخدمات و ھي:م –أ 

سسة دمات یزید فیھا الطلب دائما عن الطاقة الإنتاجیة المتوفرة لدى المؤخ -

 كخدمات النقل البري.

 . لفندقیةدمات یكون الطلب علیھا أحیانا أكبر من الطاقة الإنتاجیة كالخدمات اخ -

 الطاقة الإنتاجیة المتوفرة. نعخدمات قد لا یزید الطلب علیھا  -

 رجة تقلب الطلب: و نجد أربعة أنواع من الخدمات:د -ب 

دمات ذات طلب جد متقلب كخدمات الطوارئ و الإصلاحات التي یرتفع خ -

 الطلب علیھا في ظروف استثنائیة

 خدمات ذات تقلبات منخفضة للطلب. -
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 خدمات ذات طلب متذبذب. -

 خدمات ثابتة الطلب. -

یم ق یمكن أن نشیر إلى أنھ في ما یخص تصنیف الخدمات لم یكن تقسمما سب

ضھا ع بعالخدمة دائما تقسیما قاطعا ومحددا بل ربما تكون الأنواع متداخلة م

البعض، و ذلك حسب طبیعة العمل و الشخص الذي یقوم على تأدیتھ، كما 

 یوضح ذلك الجدولین الآتیین:

 الجدول الخامس:  تصنیف عملیات الخدمة

 

 

 

 
 المعیار المقصود بھ الأمثلة

 علاج الأسنان 

الاستشارات الإداریة،  تنظیم 

 الحدائق و العنایة بھا.

 الزبون الأخیر

 منظمة الأعمال أو كلیھما 

 الزبون

الجامعات الخاصة، وكالات 

 الإعلان.

 المنظمات الحكومیة

 خدمات بدافع الربح

 خدمات لیس بدافع الربح

 الدوافع

 سيالطبیب النف

 غسل السیارات میكانیكیا

 العنصر البشري

 الآلات و المعدات

 أساس تقدیم الخدمة

 حلاقة الشعر

 تنظیف الملابس

 ضروري

 غیر ضروري

 حضور الزبون
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 التمریض

 نظافة المكان

 مھنیة

 غیر مھنیة

 الخبرة ىمستو

 الخدمات الصحیة

 التسلیة و الترقیة

 ضروریة

 كمالیة

 طبیعة الخدمة

 .214، ص 2002صالح المؤذن: مبادئ التسویق، دار الثقافة للنشر و التوزیع، عمان، : محمد المصدر

سمح ومن خلال الجدول التالي نقدم تصنیف الخدمات بالشكل الذي ی        

اع أنو بالفھم الجید لطبیعة الخدمات، كما نبین أوجھ الشبھ و الاختلاف بین

 لخدماتین اا إلى التداخل فیما بالخدمات و مدى أھمیة كل منھا مع الإشارة دائم

 وعدم إمكانیة الفصل بین مختلف مستویات ھذه التصنیفات. 

 الجدول السادس: تصنیف المنتجات الخدمیة

 

 
 مستوى التصنیف أسس التصنیف الاختیارات المتاحة

 مؤسسات    -أفراد      -

 كلیھما - 

یر ھادفة غ -ھادفة للربح    -

 للربح

 ختلطةم-خاصة    -عامة    -

 ھیكل المؤسسة -

 غرض المؤسسة -

 نوع المؤسسة

 طبیعة المؤسسة

 أفراد و أسر -

 مؤسسات -

 متوسطة   -مرتفعة  -

 منخفضة - 

 وجھة الخدمة -

 

 درجة قابلیة بیع الخدمة -

 

 طبیعة الخدمة

 دوافع الشراء  عقلانیة - عاطفیة         -
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لب أكبر من الطاقة الإنتاجیة ط -

 دائما

یة أكبر من الطاقة الإنتاج طلب -

 أحیانا

 قل من الطاقة الإنتاجیةأطلب  -

–تذبذب م-نخفض م -متقلب    -

 ثابت

 مستوى الطلب  -

 

 

 

 درجة تقلب الطلب -

 طبیعة الطلب

 في موقع واحد -

 في عدة مواقع -

 متقطعة -متصلة  -

 مدى توفر الخدمة -

 

 طبیعة التقدیم -

 مةطریقة تقدیم الخد-

 ماثلةمنتجات مت -

 لبمنتجات حسب الط -

 
 صفة المنتج الخدمي-

مشاركة  -مشاركة كاملة       

 رمزیة

 العمیل العلاقة مع- 

Source: DL .Davis et autres: Service characteristics, consumer search and the 

classification of retail services; journal of retailing. 1999; p 25. 
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 لثاني: جودة الخدماتالجزء ا

ع نشاطھا الجودة من أھم القضایا التي تھتم بھا المؤسسة مھما كان نو        

یات وحجمھا،فالمؤسسة الخدمیة تسعى دائما لرفع مستوى أدائھا من حیث عمل

خدم تقدیم الخدمة، حتى تصل إلى درجة التمیز في الأداء، من أجل ذلك تست

سین سالیب و الأدوات التي تمكنھا من تحالمؤسسات الخدمیة العدید من الأ

 مستوى جودة خدماتھا.

في ھذا  إن الاھتمام بجودة الخدمة لیس حدیثا بل قدیما، و الجدید          

ة. الموضوع یكمن في عملیة استخدام الطرق العلمیة و الأسالیب الإحصائی

م ا، ثلھنتناول من خلال ھذا العنصر مفھوم جودة الخدمة و الأبعاد المكونة 

 ا.لیھمنتناول أھم معاییر قیاسھا من حیث نظرة الزبون أو مقدم الخدمة أو ك

 أولا:  مفھوم الجودة

وضوع للجودة عددت تعاریف أوردھا المھتمین والمتخصصین بھذا الم         

 ، واتفق الجمیع على أنھ من الصعب إیجاد تعریف بسیط یصفھا و یعرفھا

 یلي:" ف مادد جوانبھا، ونذكر من بین  تلك التعاریتعریفا شاملا قاطعا بسبب تع

 عتبرتعبر الجودة عن درجة وفاء المنتج لاحتیاجات و رغبات المستھلك، و ی

ع قطا المنتج على درجة كبیرة من الجودة إذا كان تصمیمھ مطابقا لاحتیاجات

 معین من المستھلكین و یخدم أغراضھم." 

تحقیق رغبات المستھلك بالشكل الذي  فالجودة تعبر عن القدرة على        

یتطابق مع توقعاتھ ویحقق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة المقدمة لھ، و ھناك 

» من یرى أن:" الجودة ھي درجة مطابقة منتج معین لتصمیمھ أو مواصفاتھ.
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ولقد قدمت الجمعیة الأمریكیة لمراقبة الجودة تعریفا مفاده أن الجودة ھي: " 

خصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة التي تطابق قدرتھا على المطلوب السمات وال

و كما یمكن أن نشیر إلى أن الجودة:" عبارة عن الوفاء » أو الحاجات الضمنیة.

 بمتطلبات السوق من حیث التصمیم و الأداء الجید وخدمات ما بعد البیع."

 ثانیا: مفھوم جودة الخدمة

لصعب االخاصة بمفھوم جودة الخدمة ومن  اختلفت وتعددت التعاریف          

لى عأیضا  تقدیم تعریف محدد لھذا المفھوم، حیث نجد أن ھناك من عرفھا  

 على النحو التالي: "الجودة یقصد بھا التطابق مع المتطلبات، و ھذا یعني

ف الشركات أن تضع المتطلبات والمواصفات، وھذا بدوره یجعل مختلف وظائ

 ھذه المواصفات." الشركة تمتثل بدقة ل

ذي یرى أن التعریف الثاني قائم على أساس تلبیة حاجیات الزبائن و ال         

رف للاستعمال، و تع الملائمةجودة الخدمات عبارة عن: " كل ما یقال عن 

ینة الجودة فقط من وجھة نظر الزبائن، و تحدث عندما تورد شركة خدمات مع

 بمواصفات تفي بحاجاتھم."

عدین ما التعریف الثالث ذھب إلى تعریف جودة الخدمة على أساس بأ        

و البعد  ھامین وھما: "الجودة الأدواتیة التي تصف النواحي الطبیعیة للجودة،

 التعبیري الذي یتعلق بالجوانب غیر الملموسة أو النفسیة."

 وأخیرا یمكن أن نقدم ھذا التعریف الذي یعتبر من  التعاریف الحدیثة       

لجودة الخدمة والمتمثل فیما یلي:" جودة الخدمة معیار لدرجة تطابق الأداء 
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الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لھذه الخدمة." ویمكن التعبیر عنھ ریاضیا 

 على النحو التالي:

 

وى بون لمستتوقعات الز  -جودة الخدمة  =  إدراك الزبون للأداء الفعلي  

 الخدمة

 

 یز بین ثلاث مستویات للخدمة وھي:و منھ یمكننا أن نم

 الأداء میزة: وھي تلك الخدمة التي تتحقق عندما یفوق أو یتجاوزالخدمة المت -أ 

 الفعلي للخدمة توقعات الزبائن لھا.

دیة: و ھي تلك الخدمة التي تتحقق عندما یتساوى إدراك الخدمة العا -ب 

 الزبون لأداء الخدمة مع توقعاتھ المسبقة عنھا.

فعلي دنى الأداء الالخدمة الردیئة: و ھي تلك الخدمة التي تتحقق عندما یت -ج 

 للخدمة عن مستویات التوقعات بالنسبة لھا.

یمكن حصر التعریفات المقدمة في مجال جودة الخدمة في ثلاث مجمعات 

 أساسیة:

دى  م_ مجموعة التعریفات التي ركزت على عملیة أداء الخدمة و التي تحدد 

ى ا إلت بین مقدم الخدمة و بین الزبون، ویسعى مقدم الخدمة دائموجود فجوا

 تحقیق الجودة و إغلاق ھذه الفجوات.

_ مجموع التعریفات التي تعتمد على الزبون بشكل ضمني أو بشكل صریح، و 

 الزبون. ءالتي تركز على إرضا
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ى _ مجموع التعریفات التي تعتمد على طبیعة الخدمة، و التي تقسمھا إل

 ة.لخدموعة من أبعاد الجودة. و فیما یلي سنعرض أبعاد الجودة الشاملة لمجم

 ثالثا: أبعاد الجودة الشاملة للخدمات

التي  تعرض بعض المھتمین في مجال صناعة الخدمات لمكونات و أبعاد        

تلك  اھیةمتشمل علیھا جودة الخدمات، لكنھم لم یتفقوا فیما بینھم بشأن تحدید 

و  وانبجرى البعض أن أبعاد الجودة الشاملة للخدمات تتضمن ثلاث الأبعاد، فی

 ھي:

 لبعد الأول: الجودة المتوقعةا –أ 

 یتأثر ھذا وھو ما یتوقعھ العملاء وینتظرونھ من جودة الخدمة المقدمة إلیھم، و

 بعدة عوامل نذكر منھا:

 _ الاتصالات التسویقیة (حملات الترویج، العلاقات العامة).

 ورغبات العملاء. _ حاجات

 _ الطابع الممیز للخدمة.

 _ الوعود التي یقطعھا مقدم الخدمة و یلتزم بھا.

 لبعد الثاني: الجودة المجربة:ا –ب 

 ھذه وھو الجودة التي یشعر بھا العمیل أثناء تجربة حصولھ على الخدمة، و

 الجودة تتأثر بعاملین.

: السؤالھا ب، ویمكن التعبیر عن_ الجودة الفنیة والتي تشیر إلى الجوانب الكمیة

 ما الذي یتم تقدیمھ؟
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ة طریقو_ الجودة الوظیفیة وتشمل سلوك القائمین على تقدیم الخدمة، مظھرھم 

تم  ا ماتعاملھم مع المستفید وھي من الأمور التي یصعب قیاسھا بدقة خاصة إذ

ضا من أیا مقارنتھا بالعناصر المكونة للجودة الفنیة  والتي یمكن التعبیر عنھ

 خلال ھذا السؤال: كیف تتم عملیة الخدمات؟

 البعد الثالث: الجودة المدركة:

 ا وبینتوقعوھو ما یقدر العمیل إحساسھا أو إدراكھا عند مقارنتھ بین ما كان م 

ما حصل علیھ فعلا أثناء التجربة، وتتغیر مستویات الجودة حسب ھذان 

یرى أن لجودة الخدمات  العنصران (المتوقع والمحصل علیھ). وھناك من

ال ید حبعدان أساسیان ھما الجودة المادیة الملموسة التي یتعرض لھا المستف

 اتھاذحصولھ على الخدمة، والجودة التفاعلیة وھي تمثل أداء عملیة الخدمة 

اك من ن ھنأثناء تفاعل العاملین بالمنظمة مع العملاء. ونشیر في الأخیر إلى أ

 ة:الشاملة للخدمات تتجسد في ثلاث محاور أساسیأعتبر أن أبعاد الجودة 

 ة._ الجودة المادیة: وھي تلك المتعلقة بالبیئة المحیطة بتقدیم الخدم

ع نطبا_ جودة المؤسسة (المنظمة) والتي تتعلق بصورة المؤسسة الخدمیة والا

 الذھني عنھا.

دمات الخ _ الجودة التفاعلیة والتي تمثل نتاج عملیات الخدمة. نمیز بین جودة

ة والتي تسمح للزبون أن یحكم على الخدمة وقت تأدیة الخدمة، وبین جود

 المخرجات والتي بحكم علیھا الزبون بعد الأداء الفعلي للخدمة.

 ومما تقدم یمكن أن نوضح تلك الأبعاد من خلال الشكل التالي:
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 الشكل الأول: الأبعاد الأساسیة لجودة الخدمة

 

  
شروق، ر الدالوان المحیاوي: إدارة الجودة في الخدمات(مفاھیم، عملیات، تطبیقات)،: قاسم نایف عالمصدر

 . 93، ص 2006الأردن، 

 رابعا: قیاس جودة الخدمات

 ھناك محاولات عدیدة لقیاس جودة الخدمات، نورد أھمھا فیما یلي:

 یاس جودة الخدمة من وجھة نظر الزبون: ق – 1

س جودة الخدمة عدة أسالیب للقیاس منھا یتضمن ھذا النوع من قیا          

قیاس عدد الشكاوى المقدمة من طرف الزبون خلال فترة زمنیة معینة،ویعد 

مقیاسا ھاما یعبر عن إذا ما كانت الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما یقدم لھم 
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من خدمات لا یتناسب مع المستوى الذي یریدون الحصول علیھ. ویسمح ھذا 

حدوث المشاكل وتحسین جودة ما یقدم للزبائن. بالإضافة إلى  المقیاس بتجنب

مقیاس رضا الزبون خاصة بعد حصولھ على الخدمة، كما یتضمن مقیاس 

الفجوة والذي یعتمد على توقعات الزبون لمستوى الخدمة وإدراكھ لمستوى أداء 

 الخدمة المقدمة بالفعل.

 مھنیة:قیاس الجودة ال – 2

ظر مقدمیھا، ویكون ذلك حسب المدخلات، ویعبر من الجودة حسب ن

تھا صور ومختلف العملیات اللازمة للخدمة، والنتائج المتمثلة في الخدمة حسب

ھة لموجالنھائیة (المخرجات)، وھذا یتم من خلال الأداء المقارن والأسئلة ا

 للعاملین.

 یاس الجودة من المنظور الكلي:ق – 3

مة ، من نظر كل من الزبون و مقدم الخدیعبر ھنا عن الجودة من وجھة         

 خلالھ یتم تقویم و إجراء برامج تحسین مستمرة لجودة الخدمة. 

 خلاصة:

لقد تبین مما سبق أن الخدمة ھي ذلك المنتج الذي یحصل علیھ الزبون           

دون تحویل ملكیتھ، وتتصف الخدمات بالعدید من الخصائص. والتي انبثق منھا 

زات نظام إنتاج الخدمة ومنھا: إن مخرجات نظام الخدمات مجموعة من ممی

غیر ملموسة، وھذا ما یجعل من الصعب تحدید جودتھا إلا من خلال استعمالھا، 

كما أن مخرجات ھذا النظام مستھلكة في حینھا وغیر قابلة للتخزین مما یؤدي 

إلى صعوبة في تقدیمھا خاصة في أوقات زیادة أو انخفاض الطلب علیھا، 
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بالإضافة إلى وجود حدود وقیود لحجم الإنتاج و أن أي زیادة في حجمھ ینعكس 

على جودة الخدمة وعلى الوسائل المتبعة في تقدیمھا، و إن تقدیم الخدمات 

یتوقف على حضور العملاء فھناك تلازمیة بین مقدم الخدمة ومشاركة المستفید 

ط الطاقة الإنتاجیة منھا في عملیة تقدیمھا مما یؤدي إلى صعوبة في تخطی

و في الأخیر نشیر إلى أن إنتاج الخدمات  .وتصل أحیانا إلى درجة المخاطرة

محدود الحجم ومصمم لإشباع الحاجات لمنطقة جغرافیة معینة وھذا یفرض 

علیھ الكثیر من القیود، وأن نجاح المؤسسات الخدمیة یتوقف على طریقة 

الابتكار والإبداع لتضمن النجاح  تقدیمھا للخدمة مما یتطلب البحث عن وسائل

 والاستمرار ولتحقیق رضا المستھلك.

من  ونخلص من خلال ھذه الدراسة إلى أن مفھوم جودة الخدمة لیس         

و  یع ،السھل تحدیده بشكل واضح و دقیق، كما ھو الحال بالنسبة لجودة التصن

فھوم مید ھ یمكن تحدیعود ذلك إلى اختلاف منتج الخدمة عن منتج السلعة، إلا أن

 جودة الخدمة في ثلاث جوانب(أبعاد) أساسیة ھي:

 بعادھاأدید _التركیز على الجوانب المتعلقة بطبیعة الخدمة، وھذا یقودنا إلى تح

 من حیث الجودة الفنیة، والجودة الوظیفیة.

دم ن مق_ التركیز على عملیة أداء الخدمة من حیث مطابقتھا للمواصفات لكل م

 ھ.لقدمة وتوقعات الزبون أو ما یدركھ الزبون من مواصفات للخدمة المالخدمة، 

 ن_ التركیز على حاجات الزبون و رغباتھ، و مدى تحقیقھا ،و رضا الزبو

لتأكد من ھذه الجوانب الثلاثة، ظھرت عدة محاولات لعدد من الباحثین 

 بموضوع قیاس جودة الخدمة و من بین أھم ھذه المبادرات ما یلي:
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 قیاس جودة من وجھة نظر الزبون لفترة زمنیة معینة – 1

 مھنیة.قیاس الجودة ال – 2

 یاس الجودة من المنظور الكلي. ق – 3
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